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論文内容の要旨 
 
Ⅰ．研究背景と目的 
1969 年より民間機関から始まった電話育児相談は，育児中の母親の心配や悩みを解決するた
めに助言を提供することで母子の健やかな生活を維持するために役立ってきた．しかし，そこでは
助言を提供することに主眼が置かれやすく，支援を必要とする母親の「気持ちをわかってほしい」，
「話を聴いてほしい」という相談者のニーズに応えきれていないことがしばしば批判されている．こ
れまで電話育児相談を利用する母親の相談真意に着目した調査や，それに応える支援に着目し
た研究は国内・国外のいずれも見当たらず，電話育児相談の実践報告や子どもの問題に焦点を
当てた相談内容の報告にとどまっており，電話育児相談の支援の質の向上，ひいては母親のニー
ズ充足には，相談真意を理解するための具体的なアプローチに関する研究が必要とされている．  
 本研究の目的は，１）母親が利用した電話育児相談の相談記録の構成要素を解析し，その構
造・特徴を明らかにすることで，相談真意の理解につなげる．２）電話相談員は相談プロセスのなか
で，電話育児相談を利用する母親の相談真意をどのように理解し支援しているかを明らかにする．
３）それらに基づき電話相談員が母親の相談真意を理解するためのアプローチを考案し，その有
用性を評価することである．  
本研究は 3段階で実施した．研究 1では電話相談記録の分類・分析に基づく量的研究，研究 2
では電話相談員の経験に基づく真意理解の実践を可視化した質的研究を行った．研究 3 では研
究 1 の量的研究による知見と，研究 2 の質的研究による知見との統合に依拠した「相談真意を理
解するためのアプローチ」を考案し，そのアプローチを全国の電話相談員へ配布，質問紙調査を
実施し，有用性を評価した． 
本研究では，相談真意とは，電話育児相談を利用する母親が，子育て中に起こった出来事につ
いて，たとえアドバイスを聞きたいと訴えたとしても，話を聴いてほしいという潜在的なメッセージが
含まれている．隠されている本当の気持ちのことであり，電話相談員との対話を介して話された感
情を秘めたことばの奥に隠されたメッセージとした．  
本研究における倫理的配慮として，人間環境大学研究倫理審査委員会及び A 相談機関の倫理
委員会の承認後，さらに全国の相談機関および電話相談員の同意を得て実施した． 
 
研究１：電話相談記録の分類・分析に基づく量的研究 
電話相談記録のうち母親が利用した相談内容の構成要素を解析し，その構造・特徴を明らかに
することを目的に，A相談機関の 2016年度電話相談記録 956件の分類・分析を行った． 
相談真意「聞きたい相談（アドバイスを聞きたい）」は 66.9%，「話したい相談（話を聴いてほしい）」
は 33.1%に分類された．相談真意別の通話時間は，「聞きたい相談」7.4±4.0 分と比較し，「話した
い相談」24.0±13.5 分が有意に長くなっていた（p<0.0001）．相談真意を目的変数としたロジスティ
ック回帰分析を実施したところ，利用状況では，通話時間が長い，相談内容の時点が以前に遡る，
子どもの年齢が高いは「話したい相談」だと判別した．話し方・背景では，「子どもの関わり方がわか
らない」，「子どもが～できない・やらない」，「医療関係者に対する不平不満」という怒りの話し方と，
怒りの背景「夫の家事・育児協力と理解なし」は，「話したい相談」と判別した．母親の脅威・困難で
は，心の疲労，身体疲労，他者との関係，子どもとの関係については，「話したい相談」だと判別し
た．他の不調，病気／体調については，「聞きたい相談」と判別した．相談真意と母親の脅威・困難
の相関関係については，パス解析を用いて分析した結果，相談真意の「聞きたい相談」に強く関係
したのは【病気／体調】，【事故／けが】であった．相談真意の「話したい相談」に強く関係したのは
【子どもとの関係】，【他者との関係】，【心の疲労】であった． 
電話育児相談においては話の核となる部分が利用者である母親にも見えにくいなか，電話相談
員が，言語的コミュニケーションによって得られるわずかな情報を頼りに，どこから支援を始めたらよ
いか見極め，母親の相談真意を捉えるために，相談真意の分類は電話相談員に役立つ情報源と
なる．これらの研究知見は子育て支援の視点から母親の相談真意を理解するために役立つアプロ
ーチの根幹を形づくった． 
 
研究２：電話相談員の経験に基づく真意理解の実践を可視化した質的研究 
電話相談員が相談プロセスの中で，電話育児相談を利用する母親の相談真意をどのように理
解して支援しているかを明らかにすることを目的に，A 相談機関の電話相談員 14 名へインタビュ
ー調査を実施した．電話相談員の経験知より，母親の相談真意の理解を導くための 6 項目を可視
化した． 
１）どのように母親の話を聴けばよいのかについては，これは相談の背景・期待・時間軸から母親
の相談真意が「聞きたい相談」なのか「話したい相談」なのかを捉えることであった． 
２）母親の相談真意については，「聞きたい相談」は母親の脅威となる出来事に対し安心したい，
「話したい相談」は誰にも言えないことを話し気持ちを楽にしたいと理解していた． 
３）相談真意を捉えるための実践プロセスについては，これは，母親の感情を感じ取り，話を最
後まで聴き母親のトーンや話しぶりの変化から最終的に相談真意を理解するということであった． 
４）どのように電話育児相談の効果を確認することができるのかについては，子育ての捉え方や
声のトーンの変化や，母親と電話相談員の気持ちが通じ合えたと感じる瞬間，ということであった．  
５）電話相談員が大切にしている電話育児相談の基本的姿勢については，母親が自ら答えを出
せたと感じられるよう支援すること，母親の心が落ち着くまで話を聴くこと，電話育児相談の限界と
特性を理解しておくことの 3つであった． 
６）電話育児相談の役割とは何かについては，電話育児相談とは母親の心を軽くし気持ちを静
める場であり，電話相談員は母親の悩みを一緒に考えるパートナーであるとのことであった．  
これらの研究知見は，電話育児相談の電話相談員が，母親の相談真意にたどり着くためのアプロ
ーチの考案に必要なものであった． 
 
研究３：相談真意を理解するためのアプローチの考案と有用性の評価 
研究 1 の電話相談記録の分類・分析に基づく量的研究による知見と，研究 2 の電話相談員の
経験に基づく真意理解の実践を可視化した質的研究による知見との統合に依拠した「相談真意を
理解するためのアプローチ」を考案した．相談真意を理解するためのアプローチとは，電話育児相
談を利用する母親の話し方から育児の背景にあるものを聴き，聞きたい相談・話したい相談なのか
を理解したうえで母親自身が望む方向を一緒に考える方法と捉えた．本アプローチは，A4 サイズ
の冊子に前半・後半で構成した．前半の「電話育児相談の相談内容の要素を手がかりに」には，相
談記録の分析結果は相談真意の理解へと結びつくことを示した要素を組み入れた．後半の「電話
相談員の真意を聴くコツを手がかりに」には，相談真意を理解するための具体的なアプローチにつ
いて組み入れた．それを電話相談員がストーリーとして読み進めることができるよう配慮した． 
本アプローチを全国の電話相談員へ配布し，有用性を評価することを目的として，電話育児相
談に従事する 117 名に質問紙調査を実施した結果，109 部回収（回収率 93.2％），有効回答 108
（有効回答率 99.1％）であった．「相談真意を理解するためのアプローチ」の実践内容は，88.9～
100％の高い水準で必要性が認められた．また，本アプローチの有用性については，98.1%～100%
の電話相談員より，電話育児相談の実践の場および研修場面において有用であるとの回答を得
た．  
 
Ⅱ．結論 
 電話相談には，匿名性や 1回性ならびに利用者主導性から，相談者を研究対象にできない宿命
がある．また，相談者である母親へ相談真意を直接的に確認することが困難である．そして，相談
されたことが解決したか，役に立てたかどうかその効果を確認したくても，匿名性により相談者の氏
名や素性についての情報がないため，その後について知り得ることができないという特性がある． 
このようななかで，本研究においては，電話育児相談における相談真意の構造・特徴を，相談
記録の構成要素を量的研究で解析し，相談真意の理解につなげた．相談内容の構成要素の分
類・分析によって，相談真意は「聞きたい相談」と「話したい相談」に大別されることや，通話時間，
相談の時点，子どもの年齢，母親の脅威・困難，母親の話し方・背景から「聞きたい相談」と「話した
い相談」なのかを判別する特徴を解明した． 
電話相談員の経験知から母親の相談真意をどのように理解し，支援しているかを質的研究によっ
て可視化した．電話相談員は相談プロセスの実践のなかで，「聞きたい相談」なのか「話したい相
談」なのかを理解したうえで母親自身が望む方向を一緒に考えて支援していた． 
これらの知見より考案した「相談真意を理解するためのアプローチ」を全国の育児相談員へ配布，
質問紙調査の結果，本アプローチは電話育児相談の実践の場および研修場面において「電話相
談の実際に役立つ」と 108 名の電話相談員による量的・質的データをもって有用であると評価され
た．  
以上，本研究は電話相談員が相談真意を理解するために必要な知識体系に寄与し，相談真意の
理解に関する研究がないなかで得られた知見は，新規性・独創性があると言える．また，相談記録
の構成要素の分析により，「聞きたい相談」「話したい相談」を判別する特徴を示したことは，学術
的価値がある．研究 1の知見と，研究 2の知見との統合に依拠した「相談真意を理解するためのア
プローチ」の考案は，電話育児相談の実践の質や研修の向上に資するだけでなく，今後，電話相
談員の評価方法への応用も期待されることから，その社会的価値は大きいと考える． 
 
論文審査の結果の要旨 
 
電話相談には、潜在的な相談真意も含まれるが、匿名性・1回性・利用者主導性という相談の特
性から、相談者を研究対象にできず、相談真意に関する研究がない状況である。本研究の第 1編
「電話による育児相談の真意を理解するための構造 : 電話相談の記録分析から」の原著論文に
ついて、電話相談学会で新たな知見を開発した研究と評価されたものである。  
研究は、①電話育児相談における相談真意の構造・特徴を,相談記録の構成要素から量的研
究で解析している。相談真意は「聞きたい相談」と「話したい相談」の構造をもち、通話時間、相談
の時点、子どもの年齢、母親の脅威・困難、母親の話し方・背景が関連していた。そして不安・怒
り・抑うつの感情表現と背景、脅威・困難が相関し、その特徴を明らかにしていた。②記録の量的
研究では得られない内容を、電話相談員の経験知から相談真意の理解と支援に関して質的研究
で可視化している。「聞きたい相談」「話したい相談」は、相談プロセスのなかで理解し母親自身が
望む方向を一緒に考える支援内容であった。③これらの知見から考案した「相談真意を理解する
ためのアプローチ」を全国の育児相談員へ配布,質問紙調査を行い、電話育児相談の理論・実践・
教育に有用と評価されている。  
以上、電話育児相談において、相談員が相談者の相談真意を理解することは重要である。得ら
れた結果は、相談真意に関する知識体系に寄与し,学術的価値があり、実践・教育に有用である。  
相談記録をもとにした調査、相談員インタビューから「相談真意を理解するためのアプローチ」を作
成し、全国の相談機関の相談員から評価を受けるという、一連の研究は、新規性・独創性があり、
社会的価値が高い。 
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